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Streszczenie: Wzrost konkurencji na rynku ubezpieczeniowym spowodował, że jakość stała się 
zasadniczym czynnikiem uzyskania przewagi konkurencyjnej, wyznaczającym pozycję rynkową 
zakładu ubezpieczeń. Związane jest to nie tylko z ciągłą aktualizacją i wzbogacaniem oferty za-
kładów ubezpieczeniowych, co poznawania i zaspokajania przez nich potrzeb i oczekiwań klien-
tów, co ma wpływ na podnoszenie jakości świadczonych usług. Działania skoncentrowane na 
poprawie jakości muszą obejmować wiele elementów. Jednakże, aby to osiągnąć, potrzebna 
jest odpowiedź na pytanie, jaki jest klient i jakie są jego potrzeby. Warto zaznaczyć, że to wła-
śnie klient definiuje wartość produktu czy usługi. Klient kształtuje swoje wyobrażenie o firmie  
i jakości świadczonych przez nią usług głównie w czasie zakupu ubezpieczenia oraz w czasie 
likwidacji szkody. Celem artykułu jest analiza i próba oceny jakości oferowanych usług ubezpie-
czeniowych na przykładzie Towarzystwa Ubezpieczeniowego. 
 
Abstract: The rise in the competition on the insurance market caused, that the quality had 
become a fundamental factor of getting the competitive majority, appointing the market item of 
an insurance company.  It is tied up not only with the constant update and making rich the offer 
of insurance plants, as getting to know of both meeting the need by them and expectations 
customers what is affecting for raising the quality of provided services.  Concentrated action on 
the improvement in the quality must include a lot of elements.  But in order to reach it, we must  
answer to the question, what customer is  and what his needs are?   
It is worthwhile emphasizing that the customer is just defining it value of the product or the 
service. The customer is shaping his idea of the company and qualities of services provided by 
her mainly during the purchase of insurance and during the liquidation damage.  Analysis and 
the attempt of the evaluation of insurance services offered to the quality are a purpose of the 





Jakość produktu to tylko jeden z elementów podlegających wartościowa-
niu w procesie zakupu. Postępująca unifikacja potrzeb i cech jakościowych 
sprawia, ze coraz większego znaczenia nabierają pozostałe czynniki, które 
mogą wywierać wpływ na decyzje klienta, czyli na dokonywanie przezeń aktu 
wyboru, niezbędność stałego rozpoznawania tych czynników, przy jednocze-
snej coraz szerszej świadomości potrzeby dominacji nad konkurentami na 
wszelkich, ocenianych pod względem jakościowym, płaszczyznach działalno-
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ści przedsiębiorstwa sprawiły, że w nowej „filozofii” jakości jest ona postrzega-
na nie tylko jako cel, ale jako sposób funkcjonowania całej organizacji1. 
Jakość przedstawia się jako pojęcie względne, gdyż ma ono inne zna-
czenie dla innych ludzi. Pojęcie jakości jest trudne do zdefiniowania. Dla 
każdego ma ono inny wymiar. W literaturze można spotkać różne definicje 
pojęcia „jakości” i jest to termin szeroko definiowany. 
Pod względem etymologicznym jakość jest tłumaczeniem łacińskiego 
słowa qualitas, które zostało wprowadzone przez Cycerona (106-43 p.n.e.) na 
bazie greckiego poiotes. Określa ono właściwość, własność przymiotu. Platon 
(427-347 p.n.e.) słowo „jakość” określił jako pewien stopień doskonałości  
i stwierdził, że „jakość jak piękno jest sądem wartościującym, wyrażonym 
przez użytkownika. Jeżeli nie ma użytkownika, to nie ma takiego sądu”.2 
W kategorii filozoficznej jakość, to pewien stopień doskonałości, to ze-
spół cech odróżniający dany przedmiot od innych bądź też całokształt cech 
danego przedmiotu istotnych ze względu na jego stosunki i oddziaływania 
oraz związki z otoczeniem. 
Jakość według D.A. Garlina obejmuje osiem wymiarów, w tym: 
 wyniki – główne cechy funkcjonalne produktu; 
 cechy – uzupełniają podstawowe cechy funkcjonalne produktu; 
 niezawodność – prawdopodobieństwo bezusterkowego funkcjono-
wania przez określony czas; 
 zgodność – stopień, w jakim projekt wyrobu i cechy użytkowe speł-
niają określone normy; 
 trwałość – miara długości życia produktu; 
 łatwość obsługi – szybkość i łatwość naprawy; 
 estetyka – wygląd  produktu, smak, zapach, odbiór w dotyku3. 
Jakość w ujęciu A. Feigenbauma, J. Jurana, E. Deminga to przede 
wszystkim zadowolenie klienta. 
J. Juran w swojej pracy „Quality Control Handbook podaje następujące 
definicje jakości: 
 stopień, w jakim określony wyrób zaspokaja potrzeby określonego 
nabywcy (jakość rynkowa); 
 stopień, w jakim klasa wyrobu ma potencjalną zdolność zapewniania 
satysfakcji konsumentom; 
 stopień, zgodności z modelem, wzorcem lub odpowiednio ujętymi 
wymaganiami (jakość zgodności); 
 stopień, w jakim określony wyrób znajduje u konsumenta pierw-
szeństwo przed innym wyrobem w wyniku przeprowadzonych badań 
porównawczych (jakość preferencji); 
 cecha lub zespół cech (istotnych dla danego wyrobu) dających się 
wyodrębnić; sposób wykonania, wygląd, konsystencja, smak, za-
pach (charakterystyka jakości)4. 
                                                     
1 R. Karaszewski, TQM – teoria i praktyka, Dom Organizatora, Toruń 2001, s. 83. 
2 E. Skrzypek, Jakość i efektywność, UMCS, Lublin 2000, s. 15. 
3 R. Gryfin, Problemy zarządzania organizacjami, PWN, Warszawa 1996, s. 619. 
4 E. Skrzypek, Jakość …, op. cit., s. 18. 
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E. Deming określa jakość jako przewidywany stopień jednorodności 
niezawodności, przy możliwie niskich kosztach i dopasowaniu do wymagań 
rynku. Uważa, ze jakość  i produktywność wzrastają w miarę zwiększenia 
specjalizacji. Twierdzi, ze jeśli jakość zinterpretujemy w kontekście nieza-
wodności, pewności, przewidywalności oraz zgodności z opisem produktów 
lub usług, to wydaje się oczywiste, że doskonalenie jakości jest analogiczne 
z redukcją czynników zmiennych. 
W.E. Conway jakość określa jako wynik zarządzania, polegający na 
opracowaniu, wytwarzaniu, administracji i dystrybucji odpowiednio tanich 
produktów i usług, których odbiorcy pragną i potrzebują. Jakość to doskona-
lenia działań we wszystkich obszarach5. 
Każdego człowieka będącego konsumentem dóbr zaspokajających jego 
potrzeby interesuje jakość. Każdy użytkownik ma własny pogląd na zagad-
nienie jakości i każdy dokładnie wie co to jest jakość, lecz określenie jednej 
ogólnej definicji tego słowa nie jest możliwe. 
W normach ISO jakość zdefiniowano następująco: 
 „…ogół właściwości obiektu wiążących się z jego zdolnością do za-
spokajania potrzeb stwierdzonych i oczekiwanych” (PN-ISO 
8402:1996), 
 „…stopień, w jakim zbiór inherentnych właściwości spełnia oczeki-
wania” (PN-EN ISO 9000:2000). 
W Słowniku języka polskiego jakość określono jako „zespół cech sta-
nowiących o tym,   że dany przedmiot jest tym przedmiotem, a nie i innym”6. 
Wspólnym mianownikiem przytoczonych wyżej definicji jakości jest 
stwierdzenie, że jakość to zdolność spełniania oczekiwań i potrzeb klienta. 
Rozpoznanie wymagań stawianych przez klienta i ocena stopnia jego zado-
wolenia są istotnymi elementami w procesie zarządzania przez jakość. Ja-
kość w gospodarce wynika z potrzeb rynku oraz w dużym stopniu z decyzji 
podejmowanych przez klienta. To właśnie klienta należy uznać za podmiot 
kształtujący poziom jakości.  
Ogólnie można za T. Ansellem wskazać, że jakość w świecie biznesu 
rozumiana jest jako: „Zgodność z wymaganiami klienta, uzyskana przez 
wprowadzenie i kontrolę pewnych standardów oraz zagwarantowanie osią-
gnięcia wysokiej wartości pieniądza dzięki unikaniu dodatkowej kontroli, 
przeróbek i obsługi”7. 
 Jakość usług jest znacznie bardziej skomplikowana w definiowaniu niż 
jakość wyrobów. Chociaż działalność usługowa i produkcyjna maja wiele 
wspólnych cech jakościowych, to jednak   w przypadku usług owych atrybu-
tów jest znacznie więcej. Wynika to przede wszystkim z faktu, iż klient za-
zwyczaj czynnie uczestniczy w procesie powstawania usługi, a na jego od-
czucia wpływa nie tylko efekt finalny, ale również wiodąca doń droga8. 
                                                     
5 J. Bank, Zarządzanie przez jakość, Gebethner&Ska, Warszawa 1996, s. 94. 
6 Mały słownik języka polskiego, PWN, Warszawa 1983, s. 276. 
7 T. Ansell, Zarządzanie jakością w sferze usług finansowych, Związek Banków Polskich, War-
szawa 1997, s. 2. 
8 R. Karaszewski, Servqual – metoda badania jakości świadczonych usług, „Problemy Jakości” 
nr 5/ 2001, s. 10. 
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Zgodnie z normą PN-ISO 8402 jakość usługi można zdefiniować jako: 
„ogół cech  i właściwości usługi decydujących o jej zdolności do zaspokaja-
nia stwierdzonych lub przewidywanych potrzeb odbiorców usługi”. W normie 
PN-96/N – 50191 jakość usługi definiowana jest jako „zespół właściwej usłu-
gi określający stopień zaspokojenia określonych potrzeb użytkownika”.  
Jakość usługi wpływa w zasadniczym stopniu na obraz i wizerunek fir-
my, co ma podstawowy wpływ na pierwszy zakup tego typu usługi. Jakość 
usługi jest determinantą ponownego zakupu. 
 
Jakość a świadczenie usługi 
 
Analizując jakość w usługach można mówić o jakości zewnętrznej, 
utożsamianej z konsumentem i użytkownikiem. Jest to tendencja do uspo-
łeczniania pojęcia jakości, rozwijania albo odchodzenia od podejścia skon-
centrowanego na normalizacji oraz do postrzegania klienta jako odbiorcy  
i weryfikatora jakości usług. W sferze usług tendencja ta została wymuszona 
przez charakterystyczne cechy usługi, powodujące niemożność dokonywa-
nia pomiaru samego produktu. To, co udaje się w stosunku do produktów 
materialnych jak na przykład określenie dopuszczalnego poziomu braków,  
w sferze usług jest praktycznie niemożliwe. 
Strategie firm ubezpieczeniowych, w tym strategie w zakresie marketin-
gu stawiają na czołowym miejscu problematykę jakości usług ubezpiecze-
niowych. Coraz większe znaczenie w decyzjach klientów o wyborze oferty 
konkretnego zakładu ubezpieczeń będzie odgrywać nie tylko cena, ale i ja-
kość usługi. Bez realizacji strategii najwyższej jakości oferowanych usług 
trudne będzie dal zakładu ubezpieczeń osiągnięcie trwałej, rosnącej pozycji 
na rynku9. 
Charakter usługi ubezpieczeniowej wynikający z jej niematerialności, 
nierozdzielności i nietrwałości, a także złożoności i niejednorodności spra-
wia, ze jakość usług ubezpieczeniowcy jest trudna do jednoznacznego zde-
finiowania i mierzenia. Najogólniej przez jakość usług rozumie się zdolność 
do zaspokojenia potrzeb klienta, do świadczenia usług spełniających lub 
przekraczających oczekiwania klienta. W bogatej literaturze przedmiotu 
określana jest jako „zaspokojenie potrzeb klienta”, „zaspokojenie oczeki-
wań”, „spełnianie lub nawet wyprzedzanie oczekiwań czy wymagań klienta”. 
Jakość usług określa się również jako stopień rozbieżności (luki) między 
oczekiwaniami klienta a jego oceną (percepcją) uzyskanej usługi. Stąd po-
miar jakości usług jest możliwy jedynie w powiązaniu z rzeczywistym ich po-
strzeganiem (oceną) przez klienta. Jest to o tyle ważne, ze względu na nie-
materialny charakter usług finansowych klient kupuje nie tyle sam produkt, 
co oczekiwane korzyści10. 
                                                     
9 K. Ortyński, Zarządzania jakością usług w zakładzie ubezpieczeń, [w:] J. Garczarczyk, Zarzą-
dzanie jakością usług w bankach i zakładach ubezpieczeń, AE, Poznań 2000, s. 399. 
10 J. Garczarczyk, Jakość usług jako przesłanka zarządzania zakładem ubezpieczeń,  
[w:] T. Sangowski, Ubezpieczenia w gospodarce rynkowej, Branta, Bydgoszcz 2002, s. 291. 
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W zależności od rodzaju usług są różne kryteria oceny jakości. Podsta-
wowy zestaw kryteriów, jakimi posługują się nabywcy w ocenie jakości róż-
norodnych usług, jest następujący: 
 dostępność usługi (dogodna lokalizacja placówek, odpowiedni czas 
ich otwarcia, a także krótkie ich otwarcia, a także krótkie ich oczeki-
wanie na wykonanie usługi); 
 informacja o usługach (jest sformułowana prawidłowo i w sposób 
przystępny dla każdego nabywcy); 
 kompetencja (usługodawcy są fachowo przygotowani i szkoleni); 
 uprzejmość (usługodawcy odnoszą się z uśmiechem, życzliwością  
i szacunkiem do swoich klientów); 
 zaufanie (firma i jej pracownicy są wiarygodni i dbają o interesy swo-
ich klientów); 
 rzetelność (usługi są świadczone dokładnie); 
 odpowiedzialność (usługodawcy działają szybko i fachowo, 
uwzględniają oczekiwania nabywców); 
 bezpieczeństwo (usługa jest pozbawiona ryzyka); 
 rodzaj stosowanych środków materialnych (widoczne dla nabywcy 
elementy usługi, takie jak stan placówki, jej wyposażenie); 
 znajomość potrzeb nabywców (usługodawcy starają się zrozumieć 
potrzeby  i oczekiwania klientów)11. 
Prowadząc rozważania nad jakością usług należy zwrócić uwagę na 
fakt, iż jakość, satysfakcja i lojalność klienta są pojęciami bardzo ze sobą 
związanymi. Trudno jest mówić o usatysfakcjonowanym kliencie jeśli nie ma 
to związku z jakością. Natomiast satysfakcja klienta jest podstawą jego lojal-
ności. Lojalność klienta kształtuje tylko usługa o wysokiej jakości. Proces 
kształtowania lojalności klienta jest procesem długookresowym i wymaga on 
zaangażowania ze strony organizacji. 
Satysfakcja klienta jest podobnie jak lojalność jest wynikiem jak i po-
średnikiem jakości usług. Dzieje się to w sytuacji, gdy jakość traktujemy jako 
jakość zewnętrzną, czyli postrzeganą przez klienta, a nie jakość wewnętrzną 
(zgodna z wymaganiami). Ilościowa miara satysfakcji klienta opierać się bę-
dzie na sumie iloczynu wagi i zadowolenia z kolejnych parametrów usługi.12 
W centrum rozważań o jakości w zakładzie ubezpieczeń znajduje się 
klient, wobec tego nasuwa się pytanie, jakie są jego oczekiwania i jaki to 
może mieć wpływ na postrzeganie i ocenę jakości usługi. Czym są zatem 
oczekiwania? Ogólnie można stwierdzić, ze oczekiwania jednostki to rodzaj 
postawy względem czegoś lub kogoś, wymagającej realizacji zachowań na-
kierowanych na spełniania określonych potrzeb jednostki. 
Do najważniejszych elementów jakości usługi ubezpieczeniowej może-
my zaliczyć: 
 realność świadczonej ochrony ubezpieczeniowej, 
 pewność, 
                                                     
11 B. Nowatorska-Romaniuk, Marketing usług ubezpieczeniowych, PWE, Warszawa 1996, s. 65. 
12 J.J. Dahlgaard, K. Kristensen, G.K. Kanji, Podstawy zarządzania jakością, PWN, Warszawa 
2002, s. 154. 
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 poziom finansowego pokrycia strat, 
 powszechność ochrony ubezpieczeniowej, 
 szybkość wypłaty odszkodowań, 
 terminowość po likwidacji strat (która z kolei zależy przede wszyst-
kim od dwóch podstawowych czynników, a mianowicie od kwalifikacji likwi-
datorów szkód oraz stosowanych cenników w praktyce ubezpieczeniowej)13. 
Wszystkie wymienione elementy jakości usługi ubezpieczeniowej są 
jednocześnie kryteriami jej oceny. 
Wśród elementów jakości ochrony ubezpieczeniowej na pierwsze miej-
sce wysuwa się realność tej usługi. Oczywiste jest, ze nabywca chcąc 
uchronić się przed niebezpieczeństwem bądź ryzykiem, wybiera taką formę 
zabezpieczenia, która będzie w maksymalnym stopniu pewna i zaspokoi je-
go potrzebę bezpieczeństwa. Usługa musi być realna i rzeczywista. Obo-
wiązkiem firmy świadczącej usługi jest zapewnienie tej realności. Usługa jest 
wtedy przekonywująca dla ubezpieczającego, gdy w momencie zaistnienia 
ryzyka objętego warunkami ubezpieczenia ubezpieczający otrzymuje świad-
czenia ubezpieczeniowe. 
Usługa ubezpieczeniowa jest pewna wtedy, gdy jest oparta na określo-
nych gwarancjach, które ubezpieczający dostaje od ubezpieczyciela. Taka 
rzetelność powinna oparta być na gwarancjach prawych i ekonomicznych. 
Kolejnym elementem jakości usługi ubezpieczeniowej jest poziom po-
krycia strat. Największe zainteresowanie ma ta usługa ubezpieczeniowa,  
w ramach której ubezpieczający otrzymają odszkodowania lub świadczenia 
ubezpieczeniowe. Chodzi więc o pełną ochronę ubezpieczeniową, dzięki 
której ubezpieczający nie byłby zmuszony do pokrywania zaistniałych szkód 
losowych własnymi czy też innymi środkami, ponieważ uzyskane w ramach 
świadczonej ochrony ubezpieczeniowej okazały się niewystarczające. 
Elementem jakości usług ubezpieczeniowych jest również powszech-
ność ochrony ubezpieczeniowej. Pojęcie powszechności ochrony  
ubezpieczeniowej jest pojęciem złożonym, ponieważ chroni ubezpieczenia 
realizowane poprzez stosunki ubezpieczenia, łączy ubezpieczyciela z ubez-
pieczającym, obejmując różne elementy tych stosunków. 
Na mocy przepisów prawnych regulujących stosunki ubezpieczenia 
ubezpieczyciel jest zobowiązany, w razie zajścia przewidzianego w umowie 
zdarzenia losowego, wypłacić odpowiednie (co do wysokości i czasu) od-
szkodowanie lub świadczenie. Tym samym ubezpieczyciel sprzedający 
usługę określonemu podmiotowi gwarantuje mu finansową rekompensatę 
szkód wyrządzonych w razie wystąpienia ryzyka w przedmiocie ubezpiecze-
nia. Zapewnienie najwyższej jakości usługi ubezpieczeniowej wymaga 
wprowadzenia kompleksowego i skutecznego systemu doskonalenia jakości 
usług, ich wdrażania oraz monitorowania na wszystkich etapach ich świad-
czenia. Odnoście się to będzie do takich zagadnień jak: 
 badania rynkowe i marketing (rozpoznawanie potrzeb i promocja 
usługi), 
 
                                                     
13 B. Nowatorska-Romaniuk, Marketing …, op. cit., s. 66. 
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 przygotowywanie usługi zaspokajającej potrzeby klientów, 
 proces wykonywania usługi14. 
Jakość jest znaczącym elementem produktu również na rynku usług 
ubezpieczeniowych, jak również konkurencyjnym wyróżnikiem zakładu 
ubezpieczeń. Działania skoncentrowane na poprawie jakości muszą obej-
mować wiele elementów, do których należą między innymi: struktura organi-
zacji (w tym podział kompetencji), kultura organizacji (normy, wartości, prze-
konania) oraz zaangażowania kierownictwa najwyższego szczebla15. 
System powinien uwzględniać możliwość monitorowania procesu bu-
dowania wysokiej jakości usług oraz zawierać obiektywne kryteria oceny je-
go przydatności i skuteczności w budowaniu jakości oraz osiąganiu zakłada-
nych celów. 
Zdobywanie przewagi konkurencyjnej przez zakład ubezpieczeń wyma-
ga świadczenia usług o jakości wyższej niż oczekiwana. W wyniku rozważań 
można stwierdzić, ze klient ma większą skłonność do dalszych zakupów,  
a także mniejsza skłonność do zmiany zakładu ubezpieczeń. Jakość usług 
powinna być przesłanką zarządzania zakładem ubezpieczeń. 
 
Determinanty jakości usług 
 
Złożoność i różnorodność czynności składających się na sferę usług 
oraz cechy charakteryzujące usługi są zupełnie inne od cech wyrobów. 
Do podstawowych cech usług zalicza się: 
Niematerialność. Sposób świadczenia usługi ma większy wpływ na po-
strzeganie jakości przez klienta niż sfera materialna. 
Różnorodność. Usługi są urozmaicone, niejednolite i niestandardowe. 
Nierozdzielność, czyli wzajemne oddziaływanie wykonawcy i konsumenta 
(interakcja). 
Nietrwałość. Usługi nie mogą być magazynowane. Planowanie usług wy-
maga dostosowania ich do popytu. 
 Nienamacalność istoty usługi. Jakość usługi jest postrzegana subiek-
tywnie, dlatego też pewne elementy jakości usługi nie zależą od przed-
siębiorstwa i trudno, a czasami niemożliwe jest nimi sterować. 
Jakość usługi jest właściwością złożoną, zagregowaną z wielu cech, 
wobec tego trudno ją wyrazić za pomocą jednego czynnika dlatego też nale-
ży określić kryteria wpływające na postrzeganą wysoką jakość tych usług. 
Kryteria determinujące jakość usług: 
 Profesjonalizm i kwalifikacje. Klienci muszą mieć pewność, ze firma 
świadcząca usługę, jej systemy operacyjne, zasoby oraz pracownicy 
dysponują warunkami, wiedzą i umiejętnościami umożliwiającymi rozwią-
zanie ich problemów w profesjonalny sposób. 
                                                     
14 K. Ortyński, Zarządzanie jakością usług w zakładzie ubezpieczeń, [w:] J. Garczarczyk, Zarzą-
dzanie jakością usług w bankach i zakładach ubezpieczeń, AE, Poznań 2000, s. 400. 
15 Opolski K., Zarządzanie przez jakość w usługach finansowych, [w:] J. Garczarczyk, Zarzą-
dzanie jakością usług w bankach i zakładach ubezpieczeń, AE, Poznań 2000, s. 19. 
188 H. Wyrębek 
Seria: Administracja i Zarządzanie (16)2011  ZN nr 89 
 Postawa i zachowanie. Klienci muszą mieć świadomość, ze pracownicy 
firmy usługowej są zainteresowani nimi i rozwiązywaniem ich problemów 
w przyjazny i spontaniczny sposób. 
 Dostępność i elastyczność. Klienci powinni mieć poczucie, ze lokaliza-
cja firmy, godziny jej pracy oraz systemy operacyjne są zaprogramowane 
i działają w sposób najdogodniejszy dla nich oraz wykazują adaptację do 
ich wymagań i życzeń. 
 Solidność i wiarygodność. Klienci powinni mieć pewność, że mogą po-
legać na pracownikach firmy i jej systemach, i ze zlecona zadania zosta-
ną wykonane terminowo i w trosce o dobro ich interesów. 
 Systemy szybkiego reagowania. Dotyczy gwarancji, że w razie trudno-
ści firma usługowa gotowa jest podjąć działania dla ich usunięcia. 
 Reputacja i wiarygodność. Dotyczy zaufania, że klienci otrzymują ja-
kość w relacji do poniesionych wydatków16. 
Wymienione wyżej wyróżniki jakości stanowią podstawę oceny jakości 
usługi, umożliwiają porównanie usługi oczekiwanej z usługą postrzeganą. 
Wielkość  luki pomiędzy usługą oczekiwaną i usługa postrzeganą określa ja-
kość usługi, satysfakcję lub jej brak17. 
Autorzy tak zwanego modelu Parasuramana, Zeithamela i Berry’ego 
dowodzą, że na postrzeganie przez klienta jakości mają wpływ pięć luk. Mo-
del ten wskazuje sytuacje, w których usługi znacznie odbiegają od jakości 
oczekiwanej przez klienta. 
Luka 1. Polega na rozbieżności pomiędzy oczekiwaniem klientów  
a percepcją tych oczekiwań przez usługodawcę. Źródłem tej rozbieżności 
jest brak rzetelnej wiedzy na temat oczekiwań klientów. 
Luka 2. Polega na rozbieżności pomiędzy percepcją oczekiwań klien-
tów przez organizację usługową a specyfiką jakościową usługi. Powodem tej 
rozbieżności może być niedostateczne zaangażowanie się kierownictwa fir-
my usługowej w realizację celów jakościowych, brak zdecydowanego prze-
konania kierownictwa firmy o możliwościach spełnienia oczekiwań klientów, 
rozmiaru standaryzacji narzędzi, technik i technologii wykorzystywanych 
przy realizacji zadań. 
Luka 3. Rozbieżność pomiędzy specyfiką jakości usługi a jej wykona-
niem. Źródłem tej rozbieżności mogą być takie czynniki jak: niejasność i kon-
fliktowość ról spełnianych przez pracowników, niskie kwalifikacje personelu, 
słaba technologia, niewłaściwy nadzór nad systemami sterowania procesem 
usługowym oraz niedostatki w pracy w zespole. 
Luka 4. Rozbieżność między wykonaniem usługi a zewnętrznym ko-
munikowaniem się z klientem. 
                                                     
16 A. Styś, Jakość w strategii marketingowej instytucji finansowych – wyzwania współczesności 
[w:] J. Garczarczyk, Zarządzanie jakością usług w bankach i zakładach ubezpieczeń, AE, Po-
znań 2000, s. 39. 
17 J. Łańcucki, Podstawy kompleksowego zarządzania jakością TQM, Akademia Ekonomiczna 
w Poznaniu, Poznań 2001, s. 17. 
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Luka 5. Wszystkie omówione wyżej rozbieżności w konsekwencji two-
rzą rozbieżność pomiędzy usługą oczekiwaną a usługą otrzymaną decydu-
jącą o postrzeganej przez klienta jakości usług.18 
Fundamentem w realizacji satysfakcjonującej klienta jest dokładne po-
znanie oczekiwań klientów. Popełniając chociażby niewielki błąd co do 
oczekiwań, organizacja może stracić klientów na rzecz usługodawcy, który 
lepiej spełni te oczekiwania, może tym samym stracić czas, pieniądze i inne 
zasoby nie zyskując nic. W konsekwencji, popełniając błąd, może nie prze-
trwać na rynku19. 
 
Charakterystyka działalności badanego  
Towarzystwa Ubezpieczeniowego 
 
Towarzystwo Ubezpieczeniowe (TU) to europejski koncern ubezpie-
czeniowy świadomie łączący austriacką tożsamość z europejskim formatem, 
reprezentujący ekonomiczne i etyczne wartości w każdym miejscu swego 
działania. 
Celem TU jest dostrzeganie i zaspokajanie indywidualnych potrzeb 
klientów. Zaufanie klientów i ich lojalność spółka zdobywa oferując produkty  
i usługi o najwyższej jakości, gwarantujące klientom długoterminowe korzy-
ści za konkurencyjną cenę. 
Od początku spółka rozwijała się dynamicznie, zajmując czołowe miej-
sca w branżowych rankingach. W 2002 roku uplasowała się na 6 miejscu w 
grupie firm ubezpieczeniowych i na 37 na liście 100 największych instytucji 
finansowych w Polsce. 
 W 2001 r. strategicznym inwestorem TU został europejski holding 
ubezpieczeniowy Grupa UNIQA Austria, a od 2003 roku oba towarzystwa 
działają pod marką UNIQA. Polskie spółki Grupy UNIQA czerpią z ponad 
stuletnich doświadczeń austriackiego koncernu oraz jego wiedzy   o produk-
tach i rynku ubezpieczeniowym. Obie polskie spółki UNIQA obejmują swoim 
zasięgiem działania całą Polskę; współpracują z 57 regionalnymi przedsta-
wicielstwami oraz blisko 5 tysiącami agentów. Ich siedzibą jest Łódź20. 
Obie spółki spełniają wszystkie wymagane polskim prawem wskaźniki 
bezpieczeństwa finansowego (pokrycie marginesu wypłacalności, kapitału 
gwarancyjnego i rezerw techniczno-ubezpieczeniowych). 
Sieć UNIQA w Polsce obejmuje 55 przedstawicielstw zlokalizowanych                          
w 16 województwach współpracujących z blisko 4.000 agentów. 
Towarzystwo Ubezpieczeniowe  oferuje kilkadziesiąt rodzajów ubezpie-
czeń komunikacyjnych, majątkowych, finansowych i osobowych. Produkty 
ubezpieczeniowe adresowane są zarówno do klientów instytucjonalnych jak  
i indywidualnych. TU specjalizuje się ubezpieczeniach finansowych oraz 
kompleksowych ubezpieczeniach podmiotów gospodarczych i proponuje 
                                                     
18 J. Łańcucki, Determinanty oceny jakości w sferze usług, „Problemy jakości” nr 6/1999. 
19 Tamże, s. 6. 
20 Biuletyn Informacyjny TU - 2007. 
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ubezpieczenia związane z ochroną życia i mienia oraz zabezpieczeniem  
finansowym na wypadek utraty zdrowia i życia. 
TU prowadzi działalność we wszystkich grupach ubezpieczeń majątko-
wych i osobowych. Oferta ubezpieczeniowa jest skierowana zarówno do 
klientów indywidualnych jak i do podmiotów gospodarczych i instytucji. 
Spółka wykorzystuje zróżnicowane kanały dystrybucji:  
 agentów wyłącznych, 
 multiagentów, 
 brokerów,  
 banki,  
 własnych pracowników. 
 
Wyniki badań  
 
Badania zostały przeprowadzone w  marcu 2007 roku, na próbie 30 lo-
sowo wybranych klientów Towarzystwo Ubezpieczeń z wykorzystaniem 
kwestionariusza ankietowego. Ankietowani odpowiadali na pytania dotyczą-
ce istotnych elementów związanych z jakością usług ubezpieczeniowych, 
między innymi dotyczących następujących zagadnień: 
 powód wyboru TU spośród innych zakładów ubezpieczeń, 
 stopień koncentracji uwagi na jakość usług ubezpieczeniowych, 
 ocena kultury obsługi klienta przez pracowników, 
 praca agentów ubezpieczeniowych, 
 fachowość i wiedza personelu, 
 stopień zaangażowanie pracowników w wykonywanie swojej pracy, 
 poziom zaufania klientów do zakładu ubezpieczeń, 
 stopień zadowolenia ze świadczonych usług, 
 terminowość wypłaty odszkodowań, 





w zdecydownie niedużym w raczej niedużym
w raczej dużym w zdecydowanie dużym
 
Wykres 1. Uwarunkowania jakościowe korzystania z usług TU 
Graph 1.  Qualitative conditioning of  use of TU services 
 
Źródło: opracowano na podstawie badań, marzec 2007. 
Source: own research, march 2007. 
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63% przebadanych klientów korzystając z usług TU  w zdecydowanie 
dużym stopniu zwraca szczególną uwagę na jakość świadczonych usług 
przez ten zakład ubezpieczeń, natomiast 37% w stopniu raczej dużym. Na 





negatywnym zadowalającym dobrym bardzo dobrym
 
 
Wykres 2. Ocena pracy agentów ubezpieczeniowych 
Graph 2.  Evaluation of the work of insurance agents 
 
Źródło: opracowano na podstawie badań, marzec 2007. 
Source: own research, march 2007. 
 
 
Agent ubezpieczeniowy jest to osoba, która jest  zatrudniona przez to-
warzystwo ubezpieczeniowe, reprezentująca danego ubezpieczyciela. Upo-
ważniony jest przez zakład ubezpieczeń do stałego zawierania umów ubez-
pieczenia w imieniu i na rzecz tego zakładu lub pośredniczenia przy 
zawieraniu umów. 
60% ankietowanych uważa, że agenci ubezpieczeniowi w Towarzystwie 
Ubezpieczeniowym  wykonuje swoją pracę w stopniu bardzo dobrym, zaś 
27% sądzi, że w stopniu dobrym. 13% przebadanych wyraża, że praca 
agentów jest na poziomie zadowalającym. 
Można więc stwierdzić, że agenci ubezpieczeniowi są to osoby komuni-
katywne, otwarte, potrafiące zdobyć zaufanie klienta, co tym samym wpływa 
na jakość świadczonych usług przez towarzystwo ubezpieczeniowe. 
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0% 7%
40%53%
negatywną zadowalającą dobrą bardzo dobrą
 
Wykres 3. Ocena kompetencji i wiedzy pracowników TU 
Graph 3.  Evaluation of competence and TU employees knowledge 
 
Źródło: opracowano na podstawie badań, marzec 2007. 
Source: own research, march 2007. 
 
 
53% przebadanych klientów ocenia fachowość i wiedze personelu  To-
warzystwa Ubezpieczeń  jako bardzo dobrą, nieznacznie mniejsza cześć, bo 
40% sądzi, że jest ona na poziomie dobrym. Tylko 7% wyraża, że jest ona 
zadowalająca. 
Fachowość i wiesza personelu w znacznym stopniu przyczynia się do 
budowania zaufania klientów do zakładu ubezpieczeń. 
0% 6%
41%53%
negatywnym zadowalającym dobrym bardzo dobrym
 
Wykres 4. Ocena terminowości wypłat odszkodowań 
Graph 4.  Evaluation of the promptness of payments of compensations 
 
Źródło: opracowano na podstawie badań, marzec 2007. 
Source: own research, march 2007. 
 
Terminowe wypłaty odszkodowań przez Towarzystwo Ubezpieczeń       
53% ankietowanych ocenia w stopniu bardzo dobrym, natomiast 41%  
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w stopniu dobrym. Tylko 6% badanych klientów sądzi, że kształtują się ona 
na poziomie zadowalającym. 
0%3%
47%50%
negatywnym zadowalającym dobrym bardzo dobrym
 
Wykres 5. Ocena jakości świadczonych usług przez TU 
Graph 5.  Evaluation of the quality of provided services by TU 
 
Źródło: opracowano na podstawie badań, marzec 2007. 
Source: own research, march 2007. 
 
 
Pytaniem kończącym moją ankietę było zapytanie badanych przez mnie 
klientów, w jakim stopniu oceniają jakość usług Towarzystwo Ubezpiecze-
niowe 50% ankietowanych jakość usług oceniło w stopniu bardzo dobrym, 
zaś 47% w stopniu dobrym. Bardzo mały procent osób, bo tylko 3% określiło 
jakość świadczonych usług przez swój zakład ubezpieczeń w stopniu zado-
walającym 
Pozwala to sądzić, że UNIQA Towarzystwo Ubezpieczeń S.A. świadczy 




Jakość rozumiana jest jako zdolność do zaspokajania potrzeb klienta. 
Oznacza to, że satysfakcja klienta jest końcowym kryterium oceny jakości  
i że jakość zależy od subiektywnej oceny klienta. Organizacja nie jest w sta-
nie dokładnie zdefiniować, czym jest jakość swych produktów, dopóki nie 
zbada jakościowych oczekiwań swoich klientów. Istotną sprawą w takich ba-
daniach jest ustalenie, czy istnieje różnica między jakościowymi oczekiwa-
niami klientów, czyli jakością oczekiwaną, a jakością przez nich doświad-
czoną, czyli jakością otrzymaną. 
Subiektywny charakter jakości przejawia się w tym, że ten sam poziom 
jakości może być uznany przez jednego klienta za niewystarczający, a przez 
innego – za satysfakcjonujący. 
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Dla uzyskania przewagi konkurencyjnej konieczne jest w czasach 
współczesnych osiągnięcie najwyższej jakości, nie tylko w odniesieniu do 
wyrobu czy usługi, ale także w sferach przedsiębiorstwa. 
Jakość jest przedmiotem wartym rozważań. Jako podstawowy element 
strategii i marketingu, jest silnym narzędziem konkurencyjnym zakładu 
ubezpieczeń. 
Dynamicznie zmieniające się oczekiwania klientów w połączeniu z fe-
nomenem globalizacji, powodują iż światowe rynki zbytu stają się wysoce 
konkurencyjne. W związku z tym organizacje, które chcą przetrwać i rozwijać 
się w takim środowisku, muszą bezwzględnie koncentrować się na ciągłym 
usprawnianiu jakości21. 
Sektor usług finansowych należy do najbardziej rozwijających się sekto-
rów w polskiej gospodarce. Sektor ten funkcjonuje w warunkach silnej kon-
kurencji rynkowej, gdzie jakość jest najistotniejszym czynnikiem zdobywania 
klienta. Na rynku ubezpieczeniowym, gdzie jakość usług kształtowana jest 
przez klienta jest to szczególnie ważne. Poziom tej jakości ze względu na 
specyfikę usługi ubezpieczeniowej zależy od wielu kryteriów mających 
wpływ na wybór i ocenę towarzystwa ubezpieczeniowego. Dwa główne kry-
teria wyboru i oceny to jakość produktów ubezpieczeniowych i jakość obsługi 
ubezpieczeniowej. Kryteria te określa wiele czynników.  
Na ocenę jakości usług ubezpieczeniowych wpływają między innymi ta-
kie czynniki jak: fachowość i wiedza personelu, terminowe wypłaty odszko-
dowań, wiarygodność, sposób likwidacji szkody czy szybkość i sprawność 
obsługi. Czynniki te kształtują ogólny wizerunek zakładu ubezpieczeń pod 
względem jakości i muszą być na najwyższym poziomie, gdyż tylko wysoka 
jakość pozwoli funkcjonować na bardzo konkurencyjnym rynku. Poprzez wy-
soką jakość świadczonych usług zakład ubezpieczeń będzie mógł zaspokoić 
potrzeby swoich klientów i spełnić ich oczekiwania. 
Towarzystwo Ubezpieczeń  jest firmą efektywną pragnącą zdobyć za-
ufanie klientów. Dba o zapewnienie jednolitych, wysokich standardów obsłu-
gi swoich klientów, przede wszystkim poprzez sprawną likwidacją szkód oraz 
terminową wypłatę odszkodowań, jak również poprzez budowę struktury or-
ganizacyjnej, która ułatwia podejmowanie decyzji dotyczących jakości oraz 
kształtowanie kultury organizacji sprzyjającej przyjmowaniu odpowiedzialno-
ści za jakość przez wszystkich członków organizacji. 
Nowe produkty wchodzą na rynki, powstają nowe pomysły i idee bizne-
sowe. Konsumenci mają nowe potrzeby i oczekiwania. Wszystkie te zmiany 
są wyzwaniem dla innowacyjnej, dynamicznie rozwijającej się grupy ubez-
pieczeniowej. UNIQA jest firmą, która przewiduje i zaspokaja potrzeby oraz 
oczekiwania klientów dzięki określonej koncepcji działań w sferze rozwoju 
produktów, serwisu, jakości, obsługi czy reprezentowanych przez siebie war-
tości. 
                                                     
21 R. Karaszewski, Zarządzanie jakością. Koncepcje, metody i narzędzia stosowane przez lide-
rów światowego biznesu, Dom Organizatora, Toruń 2005, s. 389. 
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